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UN AGRUPAMIENTO POSIBLE DE ALGUNAS DE _LAS
HERRAMIENTAS DE TQM

Eleccién de la tecnologia por la confiabilidad:
- Indice de Fallas
MTBF

Dominio del proceso de Fabricacioén:
Diagramas de dispersion
Cartas de control: por atributos, por variables

Dominio de la cahdad de las entradaslsahdas
Control de proveedores
" Muestreo

Andlisis de las causas:
Diagramas de causalefecto
Pareto
Disefio experimental

HERRAMIENTAS DE TQM

¢ Marketing

+ Brainstorming

+ Diagramas causa-efecto
+ Cartas de control

+ Costos de la calidad

+ Diagramas de flujo

+ Técnicas de grupo

+ Pareto
+ Estudio de corridas en las cartas R
+ Ingenieria simultanea -

¢ Control estadistico del proceso; Y muchas otras mas...



Process Quality
Management Planning

Quallty
indicators

Problem
>olving

Process
Management
Quality

Indleators 7 New Tools




Analisis de los productos
de la competencia

Marketing 3
<'\ oo
Estudio de fiabilidad ]
de prevision A Estudios/Desarrollo™
i Investigaciones

E 4

Comparaciones de soluciones
tecnicas, eleccion

Control
de recepcion e 2
materias primgg

Analisis de la

Metodos

— ———

Fabricacion l

|
|

problematica del cliente \

Creacion
del banco de datos. — P

Servicio post-ve
Conservacion
del producto

nia

E

Fiabilidad

Analisis de las
necesidades del cliente

. Dtfinicion del P“Cgo

de condiciones

- Andlisis de las devoluciones
de clientes

~. Evaluacion del
coste del ciclo
de duracion

8 Control del

= proceso de fabricacion

Homologacion

& Scrvicio de garantia
al cliente

T Analisis de los costes

de conservacion

/ICC[()I’ICS de la calidad total
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INTERMEDIATE PLANNING

™1 Seftware Vender
Reliability involvement
‘ Network
Seftware Vendor
Reliabillty m inveivement
e m— M. il
Requirements
Application Software Seftware
m T Reliability Design
E Coding for
| e ——  Raliability
] integrity
—  inspection
e Testing
Tree Diagram
On-iine —ej  Availabie
Help Time
Q! sasli a8
™1 Add-an to job
— Low Management Resistance to %L ‘ “Program of
Easy 1o uss ?m sm”mm Change the manth™
Windows
Performancs
R Appeaisal
Graphicai
User icons Rewarded for ! Verba! :
inieriace —  Project | Hscegnitien
Completion | —" s |
ot Qf
Mouse - Clisnt
=1 Necognitiof
Pointer Resuits |
—1  Orianiec g
Leadership |
Cause-effect Tree

Customer Desires inte Product Characteristics



impact on

Improvement Qpportunity Customer ?—f:: D;::l Costs

1 = Low, 3 = Medium, 9 = High

Prioritization Matrix

L, T. and Y Marrices




DETAILED PLANNING

improve

System

Reliabilt
Error-prone I System
program Invalig software
changes Data crashes
Builet Proof Develop
the recovery

interfaces procsduresk

PDPC Chart of Reliability Countermeasures

Arrow (PERT) Diagram



DIFERENCIAS DE TQM CON OTROS SISTEMAS

« Por su orientacioén “a lo ancho” o en paralelo.

+ Por su flexibilidad.

+ Por la cooperacion.

& Por la cantidad de personas que involucra.

& Por las comunicaciones de camino multiple que genera.
+ Por la realimentacion.

¢ Por el uso de grupos.

¢ Por el objetivo a largo plazo.

¢ Por la mejora continua.

TQM APUNTA A

_L:IMejora continua.

i~
QReconoce que las mejoras en calidad reducen costos del
producto, sistema o servicio.

___]_Calidad definida por el cliente.

-

:J_Toda la organizacion involucrada en la mejora continua.
—

L_IEs parte de la estrategia basica de la organizacion.

__! El tope de la organizacion esta de acuerdo y se involucra.

_ITiene una vision a largo plazo.

Se basa en el entrenamiento continuo y en la educacion de todo el
personal.

IMPLICANCIAS PARA LA ORGANIZACION
Debe tener la necesidad de mejorar la calidad.

La cupula administrativa debe involucrarse.

D |0 13

Debe haber decisidn de invertir en entrenamiento continuo.

__IDebe tomarse el tiempo necesario para definir la calidad dentro
de la organizacion.



; Qué es la calidad total?

Algunas definiciones:

¢ TQM es una filosofia o sistema de administracion.

¢+ TQM implica apuntalar a la organizacién para la mejora
continua.

¢ TQM es la satisfaccion de las necesidades o del servicio
apreciada por el cliente o el usuario.

LA IDEA DE TQM IMPLICA EL DOMINIO DE

+ Confiabilidad del producto o del servicio.

+ Determinacion clara de caracteristicas y prestaciones.
o Determinacion de durabilidad.

Determinacion de su conservacién.

Determinacion de su seguridad aun en caso de fallas.
Determinacion del caracter no dafnino del producto.

El costo de la posesidn.

® o |o o

Adicionado a esto que podria ser por ejemplo la definicion
de Afnor, para TQM debemos agregar:

o _Satisfaccién de los accionistas.
+ Satisfaccién del personal.



TERMINOS UTILIZADOS EN CALIDAD

* Seguridad de calidad
* Auditoria de calidad de: producto, proceso, sistema
# Certificacion de: producto, proceso, sistema
* Marketing
* Diagnostico de la calidad:
Costos de mal funcionamiento:
Fallas internas
Fallas externas
Deteccion de anomalias a posteriori de los ensayos
Grado de satisfaccion del cliente

La calidad global puede calificarse segun los indices:
Qglobal = Qpliego + Qdiseiio + Qejecucion + Qexplotacion

* Medida de la incomodidad de posesion
* Circulos de calidad y herramientas






Benchmarking

Mejor

Nuestra

—,

Organizacion

Peor

fl

La

Competencia

U



Metodologia de Benchmarking

Pasol

Paso 2 |
Determinar a quien hacer benchmark

Paso 5 |
~ Evaluar el proceso propio
- Objetivos de mejora




Paso 2
Identificar donde se desea estar

i lizar [ - Identificar oportunidades para mejorar
Ang _lz,ar T - Usar las herramientas de TQM
exidiente (Brainstorming, Causa-efecto, etc.)
Identificar la carta que - Usar las oportunidades identificadas
se desea tener arriba

S — - Medir los factores, esto incluye: horas
para mejorar la calidad de trabajo, prf)d}wcmn, seguruldad,, etc.
- Establecer objetivos/expectativa

W
Continuar

Analizar la carta de flujo
Preguntas de cada paso:

1. Son estos ios problemas del proceso ?

2.Es esta la longitud del proceso?
1 Se pueden eliminar pasos?
1 Se pueden combinar pasos?
LI Se pueden hacer pasos en paraielo?

3. Hay lazos?



Analizar la carta de flujos

(continuacion)
4. Hay pasos que estan fuera de secuencia?

5.Hay un paso que puede ser sustituido en una porcion del
proceso o bien en el proceso completo?

6. Preguntarse los pasos de la carta, en todos los casos decir por
que ya sea sobre lo que se realiza, donde, cuando, quién y
coOmo.

Estas técnicas conducen a la posibilidad de eliminar, combinar,
cambiar y simplificar ¢l trabajo.

Paso 3

Continuar
v

| Implementar el nuevo §
proceso

Continuar las
mejoras
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Proceso de & ;nado
tarjeta proprinter -

Inaerolén de

companentes DIP

DIAGRAMA DE FLUJO

Un diagrama de flujo esn una
representaclén grdfica de los pasos de un
proceso. :

Resulta una herramlenta muy dGt1l para
documentar el proceso, entender como cada paso
del mismo se relaciona con los demas y tamblén
para proponer modificaciones o) procesos
alternativos. Estudiando el dlagrama de flujo
es posible descubrir operaciones Innecesarlas
o fuentes de potenclales errores.

Los dlagramas de flujo se pueden aplicar
a todo tipo de problemas desde el ciclo de
una factura, el armado de una computadora,
hasta los, pagsos necesarios para reallzar una
venta o un serviclo técnico.

Los dlagramas de flujo se construyen, por
io general, empleando los slgulentes simbolos:

. Un rectdngulo para una etapa del proceso.

. Un rombo para la toma de una decisidn.

. Una flecha para la continuacién del proceso.

. Un ecirculo pequeiio para indicar una unién de
dogs etapas, en caso que no gse desee usar una
linea. (I

. Un circulo grande para comienzo o fin.

. Un rectangulo con borde inferlor ondulade
paxa Indlcar elementos gue se incorpo:an al
proceso.

« Un rectdngulo con borde superior ondulado
para un elemento que el proceso produce.

<P
Inspecalén l

In;bOOMOn

.y roparaolén

R

Inurorolén de

oomponentes axlalea

.

reparaoldn
itz Scldadora do ola Inolroult
1 Tost
Insereldn de ,
oomponentes radlales Rolraba}o -
Lavado
| |
Inspeocoldn o
y reparaclén i i \\\\\\ 0 ?na
Inspeooltén \
y . post-soldedo Hotrubu]o v ok
Inserolén |
i .
o X Embarque
. Inserolén de \ P
camponentee £l
Qque no 6o lsvan |



El diagrama de Pareto es un tipo muy
particular de grdfico de barras'utilizado para
"identificar" cuales son los factores o

"problemags mag Importantes” en los que
corresponde concentrar la atencién.

DEFECTOS PRESENTES EN EL
PROCESO DE SOLDADO POR OLA

o0 ST — 100% CODIGOS DE DEFECTOS
/
e ot . - - 00%
060 - = v n
el o oy Coédlgo  Dofacto
560 //4(, i
F 0600 f : 70% g 1 Pusnies
g 460 =me= - F00% @ 2 No Mojado
400 - L s E 3  Cortos
E 850 o 4 Exenso Eotafic
o I E 8  Bulplcedurns
A o - 0% i} En Coninctos
160 - - 205 7 Wobbing
100 - < i _—
50 e
oj %202:22’ £ “‘(“’W"m—rﬂ--o%
1 2 3 4 6 6 7
0ODIGOS DE DEFEOTOS
Ootubre/R0 - Marzo/01
L
El dlagrama de Pareto indlca qué problema
debe resolverse primero al eliminar difecggi Y ) I
co oo
mejorar operaclones. De acuerdo corn e gra i3 i . o Pre.cinida, 168
anzerior, en primer lugar debemos ocuparnos F iftfﬂuuar €on prec |
de} defecto deneminado Puentes. Vpas d= e rroces g quin
tipos de deleclos
Para la congtruccién de un dlagrama de ' e Gitaced Hodochlfﬁmr‘
Pareto es convenlente peguir clertos pasos: Youutar bs{rqc<kc{aﬂ}

3¢ luslar (?J probleses de
Diferentes aplicaclones de un diasgrama de {b3<4 der. en orden decre

Pareto Goute de feecvenct' a
1. Un dlagrama de Pareto es el primer paso QRAFICO DE B8ECTORES DI LOB
para efectuar mejoras. Con él se determina ‘ REQISTROS DEL BTOCK
el/los problema/s mas importantes en el
proceso.
AEQIBTAOS EQUIVOOADOS/
2. Los diagramas de Pareto pueden aplicarse R—

1% h}\PAUDADoioﬁumCHO
i

a problemas no tan estrechamente ligados a

la calidad: nejoras en  problemas de PARTES ML UBICADAS
eficlencia, costo de conservacidn de &%
materiales y ahorro de energia, seguridad,

asiynacién de horarios, etc.

Cuando e¢n el proceso Iintervienen diferenteﬁﬁ?ﬁﬂﬁ%&?ma Y £ 8 TRUOTURA/AOTUAL
equlipos, operarios, vendedores, etec., se 80% 0%

pueden llegar a obgervar varlaciones en la
salida del proceso debidas a los distintos
equipos, a los distintos operarios, etc.



DIAGRAMA DE PARETO

MUCHOS ASPECTOS DE LA PRODUCCION
FABRIL Y DE LAS OPERACIONES DE LOS
PROCESOS ADMINISTRATIVOS REQUIEREN
MEJORAS DEBIDO A PRODUCTOS
DEFECTUOSOS, FACTURAS CON
ERRORES, COSTOS ELEVADOS, ETC.

EN LOS PROBLEMAS QUE SE COMPONEN
DE UNA SERIE DE PROBLEMAS MENORES,
ES CONVENIENTE RECOPILAR
INFORMACION SOBRE LA FRECUENCIA DE
PROBLEMAS EN EL PROCESO
PROVENIENTES DE CADA FUENTE DE
ERROR.

EL DIAGRAMA DE PARETO ES UN
DIAGRAMA DE BARRAS QUE SIRVE PARA
IDENTIFICAR CUALES SON LOS ERRORES
MAS IMPORTANTES Y COMENZAR LAS
CORRECCIONES POR ESTOS ERRORES.



DIAGRAMA DE PARETO

El diagrama de pareto del grafico muestra la frecuencia con que se
presentaron los distintos defectos en el proceso de soldado por ola,
desde Octubre de 1990 a Marzo de 1991.

En el grafico el eje horizontal muestra los distintos defectos del
proceso comenzando por el mas frecuente a la izquierda, y
terminando por el menos frecuente en el extremo derecho, el resto
se ubica por orden de magnitud. El eje vertical izquierdo marca la
frecuencia de los defectos y el eje vertical derecho el porcentaje de
cada uno de ellos.Puede adicionarse una linea quebrada que
muestra el porcentaje total acumulado.

El diagrama de pareto indica qué problema debe resolverse primero
al eliminar defctos y mejorar operaciones. De acuerdo con el grafico
anterior primero debemos ocuparnos del defecto denominado
puentes.

__PASOS PARA CONSTRUIR UN DIAGRAMA DE PARETO

1. Determinar con precision las cateqorias gue se emplearan en
el agréfico, por ejemplo tipo de errores, maquinarias, tipos de
defectos. operarios, etc. Si los registros de datos no estan

clasificados por la categoria elegida para el diagrama éste no
podré construirse._Este paso puede hacer necesario un diagrama
causa efecto o una sesién de brainstorming.

; Recolectar informacion. Fiiar el periodo de tiempo que va a

ilustrar el grafico y sumar la frecuencia con la que se presenta
cada problema en el periodo fiilado. En este paso. puede ser de

mucha ayuda una planilla de inspeccion.

3. Listar los problemas de' izquierda a derecha sobre el eje
horizontal en orden decreciente de frecuencia. Los rubros de

menor importancia pueden agruparse como otros a derecha en
una Unica categoria. Calcular porcentaje y porcentaje acum. .

a. Sobre la_categoria dibujar un rectanqulo de altura iqual a la
frecuencia de la cateqoria.

5. Trazar una linea quebrada para indicar sobre el gréfico el
porcentaje total acumulado. .




SCOres

Uefsctos en el proceso de soldadura ols

TOS

564

423

282

141

CLARSS1 CLASSZ2 CLASS3 CLASS4 CLASSE CLASSE CLASST

percent of taotal



e ST

GRAFICO DE SECTORES
SIRVEN IGUAL QUE LOS DE PARETO PARA PRIORIZAR DEFECTOS
EL PROXIMO GRAFICO MUESTRA LA CONTRIBUCION AL TOTAL
DE PARTES DEFECTUOSAS POR MILLON DE LOS DISTINTOS PROBLEMAS
QUE SE PRESENTAN AL COMPARAR LOS REGISTROS CON LO
REALMENTE ALMACENADO.

LOS CODIGOS DE PROBLEMAS SON LOS SIGUIENTES:

coDIGO PROBLEMA

1 REGISTROS EQUIVOCADOS/PERDIDOS

2 MAQUINAS DESPACHADAS Y NO INSTALADAS
3 ESTRUCTURA /ACTUAL

4 PARTES MAL COLOCADAS

5 CALIDAD DE DESPACHO

CANTIDAD
31
30
30
5
4

31 (31,0%)

30 (30,0%)




Flow Chart Data Sheet

page of

Provess Deseription OLDEN pe comPrA . upu’:mtm ] ;u:anﬂ Difterence
Action T, [Time | No. Jiime 1 No. [Tims ]

Chart Bagins Chert Ends Date "L Operstion

_ £ Declal
Organization Chart Produced By g.,,.,.:.:,.

7 Stomge
Commaeiis [ [P Document
Distance Traveiad

Detalls of El"""“_ | Mathou

Operation

1 [LENAE OR DEN 36 COM PRA
2_EMITIRLA

3 Rec Bie

4 JWEORAsh ClOV cOMPLETA )

S FMBAR CAR PARTE. .
_5 Recgpcion gm{;cha’Oﬁ/

T PARTE S Ack PTA BLES

8 ﬁyﬁ Ao A Ployeeln

O O O] inspection

4 4.4 4 4|storage

151 51 5 515 553 5] 5 Document

@)

0
O OO O O O O | Decision

O

-,

q




TV.LOL
avdarivo

esardwo
ap uoIedJNIdD)

avarivdo vl
a4 LNANVIARIA VAON

TVILOL AVAI'TVD V1 VIDVH ONINVO T4




. ‘PEpIED B € seAnejal ‘souoioenjead se] 4 souoroeiodo se ‘uoloeoljiueld v owod $oqu) ‘SEONRUINISIS
sopepianoe seno £ sosinoal op uoneudise vl ‘eoidgenso uorvorjiueid el oknpu pepie) v op uonsod v 7
"uQIo0AI( eIV ¥ ¢ epuodsaniod pepije) v) op uonsad e| op pepijiqesuodsal ef anb ojue) ua ‘esorduio
T] 9p soiquidiwu sof sopoj 9p uoedionied v £ ostwoidwoo o o101nbor epeasap pepie) vl 9p uodUNQO v |

SV.LON

‘pepije) op eonjjod v eonde A vuiuajop oub ugnsod e) op (e1ousd ugioun) e| op opadsy

(100-99-ANN) AVAr1vO V1 dd NOLLSIAD -

"pepije) ] o9p uonsad e oqed v 1eAd|] wied 1ad9|quIsa 98
onb 051001 9p £ sosaooid op ‘sojudrmipasold op ‘sopepijiqesuodsal 9p ‘ugioeziuedio ap eamjonIso vl op ojunfuo)

(100-99-7INN) AVAXTVD Id VWILSIS -



DAIALA IASI3N3D

isgef!

meigsid inittA

s180 '
noitsluginsM
stk
!
(Iswnso) iongid qidenoilslomomnl
owswbisH [, showists
et VLS R
%)

(Isnoisosiib) dqsigid qidznoissiomainl



